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ASPECTOS TECNICOS

» Se utilizé como universo el numero de empresas que solicitaron los servicios en el mes de
septiembre del afio 2022 al mes de febrero del afio 2023.

» Se encuestaron los servicios solicitados de forma presencial y via VUCERD.

» La muestra fue seleccionada atendiendo al resultado de la calculadora de muestras (detalles en la
ficha técnica de cada servicio), con un margen de error del 5% y un nivel de confianza de 95%.

> La encuesta fue realizada via telefdnica.
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DIMENSIONES A CONSIDERAR

AUTORIDAD

PORTUARIA
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Elementos Tangibles del servicio

1. Lacomodidad en el area de espera de los servicios, en la Institucion.

2. Los elementos materiales (folletos, letreros, afiches, escritos) son visualmente llamativos y de

utilidad.

El estado fisico del area de atencidn al usuario de los servicios.

Las oficinas (ventanillas, modulos) estan debidamente identificadas.

5. Laapariencia fisica de los empleados (uniforme, identificacion, higiene) esta acorde al servicio que
ofrecen.

6. La modernizacion de las instalaciones y los equipos.

e
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DIMENSIONES A CONSIDERAR
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PORTUARIA
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Eficacia/Confiabilidad
1. Laseguridad (confianza) de que en la atencion brindada el tramite o gestion se resolvio
correctamente.
2. Elcumplimiento de los plazos de tramitacion o de realizacion de la gestion.
Capacidad de Respuesta

1. Eltiempo que dedica el personal que atiende al cliente.

2. Eltiempo de espera hasta que atienden al cliente.

3. Eltiempo que normalmente tarda la Institucion para dar respuesta al servicio solicitado.

4. Ladisposicion de ayuda en la obtencion del servicio solicitado.
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DIMENSIONES A CONSIDERAR

AUTORIDAD

PORTUARIA
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Profesionalidad/Confianza en el Personal

El trato que da el personal, inspira confianza®.
La profesionalidad del personal que da el servicio.

Empatia/Accesibilidad

La informacion que se le proporciona al cliente sobre el tramite o gestidn, es suficiente y util?.
El horario de atencidn al publico.

La facilidad con que se consigue una cita.

Facilidad de localizar las instalaciones de la institucion.

Claridad y comprension de la informacién proporcionada.

La atencidn personalizada que le brindaron al cliente.
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ENFOQUE DE LA ENCUESTA
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La encuesta se enfoca en 6 servicios

Autorizacion de Permiso a los Puertos (presencial).

Renovacion de Licencias (presencial y via VUCERD).

Servicio de Descuento en Parqueo de Vehiculos Importados (presencial).

Servicio de Licencia de Ship Chandler (presencial y via VUCERD).

Servicio de Licencia de Agentes Consignatarios de Buques (presencial y via VUCERD).

Servicio de Renovacion de Licencia de Remolcadores (presencial y via VUCERD).
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA
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AUTORIZACION DE PERMISO A LOS PUERTOS
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MEJORIA DEL SERVICIO RECIBIDO
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SERVICIO DE LICENCIAS SHIP CHANDLER
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40%
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MEDICION DE LA TENDENCIA

COMPARACION EN LOS RESULTADOS DEL INDICE DE SATISFACCION

MARZO 2021 SEPTIEMBRE 2021 MARZO 2022 SEPTIEMBRE 2022 MARZO 2023

WWW.PORTUARIA.GOB.DO
00 ®0 @PORTUARIARD



AUTORIDAD

PORTUARIA
DOMINICANA

“Las empresas excelentes no solo creen en la excelencia,
también en la mejora continua y el cambio constante”

Tom Peters (escritor estadounidense y especialista en gestion empresarial).

GRACIAS
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